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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN 
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN BAN 
MOBIL BRIDGESTONE DI SURABAYA 
Prischa Ayu Anugrahwati 
Abstraksi 
 Dengan berkembangnya dunia usaha yang tidak lepas dari persaingan bisnis 
yang semakin ketat, perusahaan dituntut untuk selalu kreatif dan berinovasi untuk 
dapat bertahan. Akibatnya timbul persaingan dalam menawarkan produk-produk 
yang berkualitas dengan harga yang mampu bersaing dipasaran. Hal inilah yang harus 
diperhatikan secara seksama oleh perusahaan yaitu bagaimana menciptakan kualitas 
produk yang bermutu, kualitas produk dan service yang berkualitas mempunyai peran 
yang penting untuk membentuk kepuasan dan keuntungan dari badan usaha. Nilai 
bagi pelanggan adalah produk berkualitas, maka kepuasan terjadi saat pelanggan 
mendapat produk yang berkualitas. Demikian pula dengan membeli sebuah ban 
khususnya ban mobil berbeda sekali ketika seseorang akan membeli sabun mandi. 
Perilaku beli ban mobil setidaknya melibatkan beberapa aktivitas seperti mencari 
informasi baik tentang pembiayaan, jenis mobil, dan merek serta apakah akan bayar 
tunai atau dengan kerdit. Berdasarkan data market share ban mobil tahun 2008-2010 
terlihat adanya penurunan market share yang cukup signifikan.  Adanya fenomena 
tersebut menyebabkan kurangnya puasnya pelanggan terhadap ban Bridgestone, 
dikarenakan pelanggan menilai bahwa ban bridgestone memiliki kualitas bahan yang 
cukup keras sehingga untuk membuat ban tersebut menjadi panas dan menjadi lentur 
membutuhkan waktu yang lama agar lebih siap dalam memacu kecepatan tinggi.   
Teknik pengukuran variabel dengan menggunakan skala Likert. Populasi pada 
penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan ban mobil Bridgestone di 
Surabaya. Teknik pengambilan sampel ini adalah Non Probability Sampling dengan 
teknik Purposive Sampling, jumlah responden 108 pengguna ban mobil Bridgestone. 
Data yang digunakan adalah data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari 
jawaban para responden dengan menggunakan media kuisioner. Sedangkan analisis 
yang dipergunakan adalah Structural Equation Modelling. 
Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan telah didapatkan bahwa 
: a) Kualitas Produk tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Positif, Tidak 
Signifikan) ; b) Harga tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan  (Positif, 
Tidak Signifikan). 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang 
Dengan berkembangnya dunia usaha yang tidak lepas dari persaingan 
bisnis yang semakin ketat , perusahaan dituntut untuk selalu kreatif dan 
berinovasi untuk dapat bertahan. Akibatnya timbul persaingan dalam 
menawarkan produk-produk yang berkualitas dengan harga yang mampu 
bersaing dipasaran. Produk dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang dapat 
ditawarkan  ke dalam  pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau 
dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan (Kotler, 
2006) . 
Setiap produk harus mempunyai keunggulan dibandingkan dengan 
produk lainnya. Keunggulan ini dapat memberikan nilai yang tinggi terhadap 
konsumen , dalam pencapaiannya nilai tersebut dapat dilakukan dengan 
menanamkan  kualitas produk yang kuat terhadap konsumen. Kualitas harus 
diukur melalui sudut pandang konsumen terhadap kualitas produk itu sendiri , 
sehingga selera konsumen disini sangat berpengaruh.  
Di dalam mengembangkan sebuah produk, produsen harus menentukan 
mutu yang akan mendukung posisi produk di pasaran. Oleh karena itu 
perusahaan perlu merencanakan strategi pemasarannya sehingga dapat 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
2 
 
mengembangkan sebuah produk. Konsumen kini memiliki tuntutan nilai yang 
jauh lebih besar dan beragam karena dihadapkan pada berbagai pilihan berupa 
barang maupun jasa yang dapat mereka beli. Dalam hal ini penjual harus dapat 
memberikan kualitas produk yang baik.   
Hal ini membawa pengaruh terhadap perilaku mereka dalam memilih 
barang yang akan mereka beli ataupun yang mereka anggap paling sesuai dan 
benar-benar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Orang 
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka dengan produk. Produk yang 
berkualitas dengan harga bersaing merupakan kunci utama dalam 
memenangkan persaingan, yang pada akhirnya akan dapat memberikan nilai 
kepuasan yang lebih tinggi kepada konsumen. Maka dari itu dalam mengelola 
kualitas suatu produk harus sesuai dengan kegunaan yang diinginkan 
konsumen. 
  Harga juga memainkan peranan yang penting dalam 
mengkomunikasikan kualitas dari produk tersebut. Dengan kesediaan petunjuk-
petunjuk yang bersifat nyata, konsumen mengasosiasikan harga yang tinggi 
dengan tingkat kinerja suatu produk yang tinggi pula. Berdasarkan tingkat 
kehidupan masyarakat yang semakin meningkat. Jadi untuk dapat bertahan dan 
mencapai tujuan  perusahaan yang bersifat umum yaitu  laba maka perusahaan 
perlu memperhatikan kualitas produk atau jasanya agar konsumen merasa puas, 
jadi disini ‘nilai’ kualitas dipandang dari sisi puas atau tidaknya konsumen. 
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 Dibawah ini adalah tabel daftar harga jual ban mobil  
Tabel 1.1 
Harga Jual Ban Mobil 
Merek Ban Harga Jual Ban 
Bridgestone Rp 3.953.000 
GT Radial Rp 2.865.000 
Continental Rp 1.139.300 
Dunlop Rp 1.010.700 
Sumber : www.situsotomotif.com/daftar-harga-ban 
Dari tabel diatas dapat di simpulkan bahwa harga jual ban mobil 
Bridgestone masih tergolong mahal di mata konsumen yang berkisar  diatas 3 
juta dibandingkan dengan harga ban mobil lainnya seperti GT Radial, 
Continental dan Dunlop yang harganya berkisar dibawah 3 juta. Hal ini 
mengindikasikan bahwa harga ban mobil Bridgestone sudah mencapai titik 
psikologi yang mahal. Walaupun harga ban Bridgestone tergolong mahal, jika 
kualitas yang diberikan Bridgestone baik maka akan mendapatkan kepuasan 
tersendiri bagi pelanggan. 
Demikian pula dengan membeli sebuah ban khususnya ban mobil 
berbeda sekali ketika seseorang akan membeli sabun mandi. Tentu proses 
pembelian mobil akan lebih rumit dibandingkan proses pembelian sabun 
mandi. Perilaku beli mobil setidaknya melibatkan beberapa aktivitas seperti 
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mencari informasi baik tentang pembiayaan, jenis mobil, dan merek serta 
apakah akan bayar tunai atau dengan kerdit. Bila dirangkum proses yang terjadi 
terdiri dari tiga tahap belief-evaluation-behavior. Jadi, ketika seseorang 
membeli mobil akan mengalami keterlibatan yang tinggi (aktif) sehingga 
proses yang terjadi memang agak rumit. Ini berbeda dengan ketika seseorang 
membeli sabun mandi, proses yang terjadi behavior tanpa melalui belief dan 
evaluation.  
Untuk mengetahui apakah suatu produk sudah mampu memenuhi 
harapan dan keinginan konsumen maka dapat diukur melalui persepsi dan 
sikapnya terhadap produk tersebut. Pemahaman tentang persepsi dan sikap 
konsumen bagi pemasar akan sangat penting dibandingkan pengetahuan 
tentang realistis suatu obyek. Perilaku konsumen banyak didasarkan oleh 
persepsinya dan bukan berdasarkan realita yang sebenarnya (Schiffman & 
Kanuk, 2000) Itulah sebabnya mengapa penting bagi pemasar untuk senantiasa 
memperbaharui informasi tentang persepsi akan produk idealnya. 
Mengingat banyaknya faktor yang berpengaruh terhadap kesuksesan 
perusahaan dalam mendongkrak angka penjualan produknya, perilaku konsumen 
menjadi salah satu faktor yang perlu dipertimbangkan dalam usaha pemasaran 
sebuah produk bagi perusahaan. Dalam konsep pemasaran, salah satu cara untuk 
mencapai tujuan perusahaan adalah dengan mengetahui apa kebutuhan dan 
keinginan konsumen sehingga produk mampu diserap oleh pasar (Kotler dan 
Armstrong, 2001: 87).  
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Merek ini juga mendapatkan Top Brand , artinya merek yang paling 
banyak dikenal dan paling banyak dipakai. Dengan karakteristik produk ban 
seperti paparan di atas , Brigedstone akan  mendapatkan keuntungan ketika 
mereknya mendapatkan logo Top Brand , karena berdasarkan perilaku beli 
konsumen cenderung pasif. Artinya dalam membeli ban si konsumen tidak 
akan terlibat dalam mencari informasi tentang kriteria ban yang baik. 
Konsumen lebih mendasarkan pembelinya pada rekomendasi bengkel , ban 
OEM , dan hal-hal  yang bisa meyakinkan dia seperti logo Top Brand.  
Dibawah ini adalah tabel Top Brand Index ban Mobil Tahun 2008-2010 
Tabel 1.2 
Tabel Top Brand Index Ban Mobil  
tahun 2008-2010 
TOP BRAND INDEX  
MEREK BAN 
2008 2009 2010 
Bridgestone 37.6% 37.5% 31.3% 
Dunlop 10.2% 12.0% 16.2% 
GT radial 6.5% 9.3% 8.1% 
Swallow - 2.3% 3.4% 
 Sumber : www.topbrand-award.com/top-brand 
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 Berdasarkan hasil survey Top Brand , merek Bridgestone telah berhasil 
membentuk kepercayaan pelanggan dari tahun ke tahun. Hal ini terlihat dari 
data Top Brand Index kategori ban mobil , dimana merek Bridgestone tetap 
menempati posisi teratas dari tahun 2008 sampai dengan 2010. Bridgestone 
mengalami penurunan jumlah penjualan pada tahun 2010 yang dikarenakan 
imbas daripada krisis keuangan global. (Kompas.com edisi tanggal 24 
Februari 2010) Tetapi walaupun merek Bridgestone mengalami penurunan 
yang cukup besar pada tahun 2009 ke 2010 , merek Bridgestone tetap menjadi 
pilihan pelanggan saat ini dan penggunaan dimasa yang akan datang. 
Keinginan pelanggan untuk menggunakan Merek Bridgestone di masa yang 
akan datang masih tetap berada diperingkat teratas dibandingkan dengan 
merek-merek lainnya. Merek Bridgestone telah berhasil menanamkan 
kepercayaan diantara pelanggannya.  
Tetapi  tentu  saja Merek Bridgestone tidak boleh berpuas diri. Dari 
data diatas kita juga dapat melihat , bahwa pada saat merek Bridgestone 
mengalami penurunan, merek lain justru berhasil untuk stabil bahkan 
meningkatkan TBI mereka. Salah satunya merek ban GT Radial yang banyak 
mendapatkan penghargaan yang diberikan karena memproduksi ban terbaik di 
Indonesia dan juga Internasional. Ini adalah suatu bukti bahwa ban GT Radial 
yang sangat berkualitas, dan mampu bersaing secara sehat dengan ban merek 
lain. Di pasar domestik, dominasi merek GT Radial di segmen kendaraan 
penumpang tak tergoyahkan hingga saat ini.  Ban GT Radial digunakan sebagai 
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Original Equipment Manufacturer (OEM) oleh beberapa produsen utama 
kendaraan di Indonesia, seperti Toyota dan Daihatsu. Dan tidak hanya itu saja,  
pada tanggal 15 Desember 2009 GT Radial mendapatkan Anugerah Produk 
Asli Indonesia atau singkatannya (APAI), Merek asli Indonesia yang mendapat 
pengakuan dunia.(http://ban.dapurpacu.com) 
Marketer tidak boleh terlalu puas dengan keberhasilan meraih market 
share sesaat. Market share harus ditopang oleh fondasi merek yang kuat. 
Marketer membutuhkan kinerja Top Brand yang lebih baik untuk bertahan 
dalam jangka panjang. 
 Di bawah ini adalah Tabel Market Share Ban Mobil tahun 2008-2010 
Tabel 1.3 
Market Share Ban Mobil  
Tahun2008-2010 
Market Share 
( %) 
 
MEREK BAN 
2008 2009 2010 
Bridgestone 36.6 41.5 34.7 
Dunlop 9.8 11.9 15.9 
GT radial 6.2 10.1 8.3 
Swallow - 1.7 2.4 
Sumber : www.topbrand-award.com/top-brand 
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Meskipun Bridgestone dinyatakan sebagai merek peraih Top Brand dan 
Best Brand selama beberapa tahun berturut-turut dan berhasil menguasai pangsa 
pasar terbesar , namun berdasarkan tabel di atas terlihat adanya penurunan market 
share yang cukup signifikan dari tahun 2008-2010. Hal ini mengindikasikan 
bahwa kepuasan pelanggan ban Bridgestone mengalami penurunan.  Kurang 
puasnya pelanggan terhadap ban Bridgestone, diduga pelanggan menilai bahwa 
ban bridgestone memiliki kualitas bahan yang cukup keras sehingga untuk 
membuat ban tersebut menjadi panas dan menjadi lentur membutuhkan waktu 
yang lama agar lebih siap dalam memacu kecepatan tinggi.  Hal ini yang membuat 
pelanggan kurang puas terhadap kualitas dari ban Bridgestone karena di dalam 
pemakaiannya harus ada penyesuaian terlebih dahulu agar dapat nyaman 
digunakan. (www.indonesianracing.com). 
Hal inilah yang harus diperhatikan secara seksama oleh perusahaan 
yaitu bagaimana menciptakan kualitas produk yang bermutu, kualitas produk 
dan service yang berkualitas mempunyai peran yang penting untuk membentuk 
kepuasan dan keuntungan dari badan usaha. Nilai bagi pelanggan adalah 
produk berkualitas, maka kepuasan terjadi saat pelanggan mendapatkan produk 
yang berkualitas (Irawan, 2006:2).  
 Tinggi rendahnya harga dan kualitas ban mobil akan mempengaruhi  
konsumen  dalam pembelian ban  mobil. Salah satu strategi pemasaran yang 
dapat dikendalikan perusahaan untuk mempengaruhi konsumen adalah 
marketing  mix yang terdiri dari faktor produk, harga, promosi dan distribusi. 
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Muwarni (2004) menemukan bahwa kualitas produk secara langsung dan tidak 
langsung berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel 
intervensi. Sedangkan menurut Yunarwanto (2003) adanya pengaruh harga 
secara langsung dan tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan sebagai 
variabel intervensi. 
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka dalam penelitian ini 
diambillah judul “ANALISIS PENGARUH  KUALITAS PRODUK DAN 
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN BAN MOBIL 
BRIDGESTONE DI SURABAYA ” 
 
1.2 Rumusan Masalah 
    Berdasarkan latar belakang masalah yang terjadi , maka perumusan 
masalah yang dipergunakan dalam penelitian berikut ini adalah : 
a. Apakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan ban mobil 
Bridgestone di Surabaya ? 
b. Apakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan ban mobil Bridgestone 
di Surabaya?  
 
1.3 Tujuan Penelitian  
   Sesuai latar belakang dan permasalahan yang telah dikemukakan, 
secara garis besar penelitian bertujuan : 
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a. Untuk mengetahui pengaruh  kualitas produk  terhadap kepuasan pelanggan 
membeli ban mobil Bridgestone 
b. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan membeli ban 
mobil Bridgestone 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
   Manfaat yang dapat diambil di penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Bagi Perusahaan 
Memberikan sumbangan referensi bagi perusahaan dalam membuat suatu 
kebijakan atau strategi peluncuran produk baru. Agar perusahaan lebih dapat 
mengidentifikasi akan kebutuhan-kebutuhan konsumen.  
b. Bagi Penyaji Ilmu 
Memberikan sumbangan referensi bagi akademis lainnya sebagai penelitian 
lanjutan yang sejenis sehingga ilmu dapat semakin berkembang. 
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